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2007年中華民國圖書館學會研習班研習心得
圖書館卓越品質管理
讀者服務組		陳姿臻
圖書館是以提供服務為主之機構，一直以
來，圖書館都非常重視對服務品質的自我要求，
而這樣的自我要求正符合了北市圖曾淑賢館長所
提到有關全面品質管理的特色，如「以顧客為導
向的經營管理」、「全員參與及團隊合作」、
「持續不斷的改善」、「共識的建立及品質觀念
的灌溉」等。近來，圖書館的管理方式也漸朝向
「服務導向」、「客戶導向」式的管理，藉以達
到使用者之期望。
因應這樣的潮流，北市圖選擇以「圖書館卓
越品質管理」為主題，在五天的研習內容中，每
堂課都請到了品質管理方面的專家，不僅能將專
業理論以深入淺出的方式教授學員，並能輔以實
際指導各政府部門或民間公司之經驗，內容相當
精彩且實用。
壹、研習內容
課程安排以品質管理的各個面向切入，包含
了以下十個主題。
　一、顧客抱怨處理及溝通技巧
「抱怨是改善之明燈！」當顧客不滿
意時只有4%的人會表達出來，其他的人
會漠然離去且大多不會再上門，同時更會
將他的不滿再轉告給更多的人！所以我們
必須非常重視顧客的抱怨，更該好好的處
理與回應顧客。處理顧客抱怨有幾點重要
原則：
　　
　　1. 處理迅速能贏得顧客忠誠度。
　　2. 建立處理辦法，快速掌握問題所在。
　　3. 站在顧客的角度處理問題，不找藉
　　　口。
　　4. 建立處理流程及記錄，不流於形式。
　　5. 一致的應對話術可表現出專業。
　　6. 可請顧客提出希望的解決方式。
　　7. 創造好結局。
　二、策略規劃與管理
策略就是「做對的事情」，管理就
是「把事情做對」！在組織定策略之前還
需有願景，願景的構成則需有「核心價
值」、「核心目的」、「大膽的目標」、
「生動的描述」，沒有願景則定不出好的
策略。另外，也要利用分析方式找出組織
的「核心能力」，做出自己的獨特性才能
在市場上佔有一席之地甚至成為唯一。
　三、顧客滿意經營
服務滿意的決定要素有「接近性 -
易於連繫」、「好的溝通」、「專業
技能」、「貼心、友善、禮貌」、「可
信賴」、「第一次就做對」、「反應敏
捷」、「有形的」及「瞭解需求」。除了
提供基本的服務之外，也要思考除如何提
供「魅力服務」，也就是讓顧客對你的服
務感到「Surprise」！也就是超過顧客期
望的服務。
　四、組織願景與組織領導
講者以品質管理為主題來談組織的願
景，因為品質是一切的根基，一個公司提
供的產品有好的品質，才能談其他的。而
品管則有幾個重要因素，包括組織要有明
確的核心價值、自我定位、觀念與願景。
　五、服務價值與核心競爭力
在定義組織的服務價值時有幾個可以
思考的點；
　　1. 既有服務對顧客的價值。
　　2. 顧客來是為了什麼（分析顧客希望
　　　得到的服務項目）。
　　3. 要提供多高價值的服務。
　　4. 思考組織核心競爭力。
　六、圖書館品質管理議題研討
由北市圖曾館長分享市圖推行全面品
質管理的經驗。從「流程管理」、「專案
管理」、「策略管理」、「績效管理」、
「創新管理」、「顧客滿意經營」各主題
切入，說明北市圖在推行品質管理時的計
劃、作法與遭遇到的困難。其中更提到圖
書館在維持既有的服務之外，每隔1~2年
便會推出一項創新服務，並強調圖書館要
有實行的「勇氣」。
　七、顧客導向經營
要讓顧客滿意，首要是要注重服務的
品質！而品質就是「在第一次就要做到或
達到最好，沒有缺失，且能符合需要者之
需求與期望，並讓他們滿意。」
提供服務的最高境界就是要讓提供高
品質的服務成為每個人的「習慣」!
而要做到顧客導向經營，必須要瞭
解「顧客型態」，進而訂定「顧客服務策
略」，並且要經常地做「顧客需求調查」
及「顧客滿意度調查」。
　八、品管手法與問題解決技巧
品管有七大手法，有「查檢表」、
「魚骨圖」、「柏拉圖」、「直方圖」、
「層別法」、「推移圖」、「散佈圖」，
各手法可運用之狀況皆有不同，可視實際
情況選擇並搭配運用。運用品管手法找出
問題之後，需訂定問題解決之步驟與行動
計劃，問題解決則有幾點原則，「觀察學
習」、「標準化」、「流程改善」、「設
備改善」、「佈置改善」。
　九、績效管理與服務品質提升
績效管理是如何執行策略，達成組織
目標的管理過程。在做績效管理之前，需
定義何謂績效，也就是組織內平時所認定
的真的是核心績效嗎？有沒有可能過去所
做的其實都是「零」績效呢？因此定義績
效目標除了日常的工作之外更應思考組織
的目標、工作重點以及遠景。
　十、創新管理
創新是將知識體現、結合或綜合，以
造就原創、相關、有價值的新產品、新流
程或新服務。管理階層可透過幾種方式來
激發員工創意：
　　1. 給予獎勵，例如獎金、升遷、提供
　　　資源等。
　　2. 營造創新風氣的工作環境。
　　3. 高階經理人支持創新者。
另外，應避免陷入一些創造力的迷
思，例如愈聰明的人愈有創造力？年輕人
比老年人更有創造力？創造力是無法管理
的？
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貳、研習心得
除了豐富的館藏，圖書館提供的就是「服
務」。服務的定義其實可以很廣，維持安靜清潔
的環境是一種好的服務，清楚易懂的指引標示是
一種好的服務，容易使用的館藏查詢系統是一種
好的服務，所以或許可以把圖書、期刊、電子資
源等館藏資料比喻成一棟房子的地基，館員的服
務是房子中的柱子；地基再厚再穩，若是支撐的
柱子是歪的、是空心的，那麼這棟房子終究是會
垮掉的。如果圖書館就是一個資料庫，那麼館員
的服務可說是資料庫的使用介面了，資料的內容
再豐富，若是介面難以操作，那麼讀者使用的興
趣就不會太高
這五天的課程雖是以圖書館卓越品質管理為
題，其實品質管理所要達到的最終目標就是要提
供我們的顧客(也就是讀者)良好的服務品質。透
過全面品質管理的工具及自我評鑑的項目，可以
幫助圖書館確立領導及經營理念，瞭解讀者的需
求，進而可以提供讀者所謂的魅力服務，也就是
超過讀者預期的服務！並且找出自身的缺失及流
程不夠完善的項目加以改善；同時亦需思考如何
提供創新服務，以求不斷進步、成長！當然，這
需要館內有激發創新的風氣，以及各級主管的支
持。
圖書館雖非私人企業有盈虧的壓力，但仍應
該有明確的組織願景，有了願景才能夠做規劃、
訂策略；同時主管的角色非常重要，主管能夠決
定要帶領組織往哪個方向。在講師所提到推行品
質管理的範例中有許多公家單位的例子，在單位
中往往缺乏改進的動力，這個時候主管就必須要
能激勵部屬的士氣，提出有效的獎勵方式，最重
要的是絕不能只是三分鐘熱度，且主管本身也要
深度參與！
課程中，北市圖也就自身進行全面品質管理
的經驗與大家分享，除了說明北市圖本身進行品
管的規劃、過程之外，最讓人感動與佩服的是北
市圖的決心與執行力！在推動品管的過程中當然
會遭遇到大大小小的阻力，但館長帶領著部屬們
一起克服困難，整個圖書館真正成為一個不斷成
長、不過改進與創新的有機體！我想這也是每一
個圖書館館員的期望。
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隔壁，有神
資訊系統組	洪素萱
就在所有汽機車按捺性子緩緩停下你欲趁勢
提起舊話之際，朋友的小綿羊五十忽然加足馬力
殺出重圍，一路橫切過大半條馬路虎口，鑽入小
巷。
你驚魂未甫，明知徒勞但還是絕望地苦口
規勸：慢點沒關係，真的，我不趕，那個交通規
則……。那時你還不知道如此情形在你重返此城
的這段時間裡，陸續還會發生數次，而每個朋友
都略帶歉意稍後又心有不甘地說：沒辦法，走小
巷才快呀。是的，你們都各自有一套獨門秘徑在
此生活，從來不與通衢大道有關，你只能輕聲嘆
息，你真的回到了此城。
於是好不容易在學姊硬擠出一方斗室，和你
及友伴三人同宿的夜晚，友人一時興起將枕頭挪
近，巴喳一雙大眼誠摯地問你明天想去哪玩，你
點子最多。你也滿懷誠摯，天真爛漫地回答想去
以前租賃處附近的巷子看看。
那些巷子，才是你與這座城市的血脈相連，
至於什麼名勝古剎，那是給外地人看的。
友人聽完拍拍枕頭，挪回去就寢，決定聽從
學姊建議明日四處拜廟買土產，至於你，若要去
那些名不見經傳的巷子，自己去。
於是隔天，你閃著淚花乖乖坐在學姊的小綿
羊五十後頭，一同去拜廟。
但朋友到底仁義，雖說是著名的觀光景點，
走的還是小巷子，不知不覺就遠離了街道上恆常
不間斷的排隊人群，熟門熟路地在寧靜的巷弄裡
指點你正途。廟的周圍，還是巷子，一重又一
重。每條巷子都有自己的面貌，這邊牆面是小丁
磚貼花，大門偏到屋子右側，用的還是通常設於
室內，附著喇叭鎖的門扉，一副對路人也可以掏
心掏肺，坦誠以對的神氣。三四扇相連的窗戶倒
佔據主面，外加綠漆雕花鐵窗櫺。窗戶下方不約
而同擱著幾盆翠綠的花草，也有的就把紙板放在
向外弧出去的窗櫺底部，說明屋內設有美術教
室，招生中。
攝影者　張光麒　先生
